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Sobre la Revista 
Estado y Políticas Públicas

La Revista Estado y Políticas Públicas nace en el año 2013 en el 
marco de las actividades académicas de posgrado que la Facultad 
Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO) Sede académica 
Argentina viene desarrollando de manera sistemática. 

En este sentido, nos complace invitarles a la lectura del 
número 18 de la Revista Estado y Políticas Públicas, que augura-
mos se constituirá paulatinamente en un espacio que construi-
remos entre todos con miras a la difusión, a la promoción y a la 
divulgación científica de los temas vinculados al rol del Estado, a 
las políticas públicas y a la gestión en los distintos niveles de go-
bierno (regional, nacional, provincial, local-territorial) y desde los 
más diversos enfoques, temas y problemáticas vinculados a estas 
preocupaciones. 

Este espacio académico-científico y de investigación recep-
ciona opiniones, argumentos, posiciones y propuestas desde las 
más diversas orientaciones teóricas, ideológicas y políticas. En un 
espíritu interdisciplinario y pluralista, esperamos que esta Revista 
contribuya a profundizar y a difundir nuevas reflexiones desde 
las más diversas latitudes sobre un cambio de paradigma en las 
Ciencias Sociales. 

En síntesis, desde FLACSO Argentina, nos complace pre-
sentar el número 18 de esta Revista académica y, en lo sucesivo, 
quedan cordialmente invitades a participar en su composición y 
en su continuidad en el tiempo.
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Avaliação da qualidade de Serviços Públicos: 
A percepção dos usuários dos Centros de 
Referência da Assistência Social (CRAS)

Evaluation of the quality of Public Services: 
The users’ perception of the Centros de Referência 

da Assistência Social (CRAS)

Por Leander Luiz Klein*, Marcelo Gorski de Matos**, Breno 
Augusto Diniz Pereira*** e Kelmara Mendes Vieira**** 

Fecha de Recepción: 01 de febrero de 2022.
Fecha de Aceptación: 12 de abril de 2022.

RESUMO
O objetivo do estudo é identificar os aspec-
tos que afetam a percepção sobre a qualida-
de e satisfação dos serviços prestados nos 
CRAS. O embasamento teórico foi construí-
do a partir de estudos da área de prestação 
de serviços e qualidade, com destaque para 
o modelo Servqual, proposto inicialmente 
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e 

com as devidas adaptações ao setor público. 
O trabalho, caracterizado como um estudo de 
caso foi realizado no município de Santiago, 
no Rio Grande do Sul, Brasil, com aplicação 
de 510 questionários em 03 CRAS existentes 
no município. Os resultados demonstram que 
os CRAS atendem uma população com alta 
vulnerabilidade social, carente de serviços bá-
sicos e com baixa inclusão social. A pesquisa 
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realizada demonstrou que os CRAS realizam 
serviços bem avaliados pelos usuários sendo 
o atendimento, os serviços em si e a aparên-
cia as dimensões mais importantes para essa 
avaliação. Os resultados apontam ainda que os 
usuários carecem de monitoramento constan-
te, pois muitos, ainda não tem os benefícios 
sociais, como o Bolsa Família. Apesar da gran-
de quantidade de pessoas com vulnerabilidade 
social no Brasil, verificou-se ainda quase uma 
escassez de estudos dessa natureza, indicando a 
necessidade de maiores aprofundamentos des-
se tema no campo da Administração Pública.

Palavras chave: Avaliação dos Usuários, 
Serviços Públicos, Qualidade dos Serviços, Assis-
tência Social, Vulnerabilidade Social.

ABSTRACT
The objective of the study is to identify the 
aspects that affect the perception about the 
quality and satisfaction of the services pro-
vided in the CRAS. The theoretical basis was 
built based on studies in the area of ​​service 
provision and quality, with emphasis on the 
Servqual model, initially proposed by Parasur-
aman, Zeithaml and Berry (1988) and with 
appropriate adaptations to the public sector. 
The work, characterized as a case study was 
carried out in the municipality of Santiago, 
in Rio Grande do Sul, Brazil, with the appli-
cation of 510 questionnaires in 03 CRAS ex-
isting in the municipality. The results demon-
strate that the CRAS serve a population with 
high social vulnerability, lacking basic services 
and with low social inclusion. The research 
carried out showed that CRAS perform ser-
vices that are well evaluated by users, with 
attending, services and appearance being the 
most important dimensions for this evalua-
tion. The results also point out that users lack 
constant monitoring, as many do not yet have 
social benefits, such as Bolsa Família. Despite 
the large number of people with social vulner-
ability in Brazil, there was still a shortage of 
studies of this nature, indicating the need for 

further study of this topic in the field of Public 
Administration.

Keywords: User’s Assessment, Public Ser-
vices, Quality of Services, Social Assistance, So-
cial Vulnerability.

Introdução
A política da assistência social está inserida no 
sistema do bem-estar social brasileiro, junta-
mente com a previdência social e o direito à 
saúde, que unidos constituem o denominado 
tripé da seguridade social. O Brasil apresenta 
uma crescente no que diz respeito à pobreza, 
a qual atinge 54,8 milhões de pessoas, sendo 
que destes, 15,2 milhões vivem abaixo da lin-
ha da extrema pobreza (IBGE, 2019). 

De acordo com a PNAS (Brasil, 2004), a 
assistência social deverá ser prestada a quem 
dela necessitar, independente de contribuição 
à seguridade social. Além disso, possuí como 
objetivos, a proteção à família, à maternidade, 
à infância, à adolescência e à velhice. A assis-
tência social exerce assim um papel na cons-
trução da democracia, na inclusão social e na 
redução da desigualdade perante os usuários.

No entanto, na prática, a implementação 
da referida política pública encontra dificulda-
des e fragilidades. Nos municípios brasileiros, 
de acordo com informações do Atlas da Vul-
nerabilidade Social nos Municípios Brasileiros 
(IVS/IPEA, 2018), há fragilidades e carências 
presentes na sociedade brasileira em diferentes 
áreas, incluindo pouca efetividade do trabalho 
social e público nos municípios e em suas co-
munidades. Entre os pontos fracos está a falta 
de qualidade no atendimento e na prestação 
de serviços referentes à assistência social (Moi-
ta et al., 2019). Assim, entender a realidade 
de uma determinada comunidade torna-se 
essencial para prover a execução adequada de 
atividades básicas da assistência social, des-
de o atendimento até a entrega final de um 
benefício.  

Para aperfeiçoar a assistência social e 
prestar um atendimento de mais qualidade à 
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população, faz-se necessário averiguar a perce-
pção dos usuários sobre os serviços ofertados 
(Ocampo et al., 2019). A assistência social 
é composta por vários setores, e possui nos 
CRAS - Centros de Referência da Assistência 
Social - a referência inicial para o atendimento 
e entendimento das demandas sociais especí-
ficas da população. Na esfera municipal, os 
CRAS são considerados a porta de entrada da 
assistência social aos usuários de maior vulne-
rabilidade social, e tem com um dos objetivos, 
fortalecer a convivência com a família e com a 
comunidade local (Brasil, 2018).

Neste contexto, há a necessidade de se ave-
riguar a qualidade de serviços percebidos pelos 
usuários dos CRAS, permitindo às organi-
zações públicas e governos locais o reconheci-
mento de falhas e oportunidades de melhoria. 
Diante disso, o objetivo geral desse trabalho 
é identificar os aspectos que afetam a perce-
pção sobre a qualidade e satisfação dos serviços 
prestados nos CRAS. 

Este artigo avança no estudo de um tema 
já bastante discutido, mas, o debate e a co-
brança em relação à qualidade de serviços no 
setor público ainda necessitam de estudos que 
o sustentem. Em uma análise da literatura 
são quase inexistentes os trabalhos científi-
cos, no Brasil, que buscam avaliar o atendi-
mento junto a população mais carente, como 
se essa população não fosse importante para 
a construção de políticas públicas. Santiago, 
Mendes e Miranda (2013) descrevem que ao 
se expandir a avaliação de um serviço na visão 
do cidadão, consegue-se favorecer a humani-
zação na instituição estudada e viabiliza que 
os gestores conheçam a resposta da comuni-
dade quanto a oferta do serviço (nesse caso, a 
assistência social). Além disso, a avaliação de 
programas sociais pode propiciar aos gestores 
e técnicos uma base confiável de auxílio à to-
mada de decisões, principalmente na execução 
de projetos e na classificação de urgências 
(Holanda, 2006). 

1. Avaliação de Serviços Públicos: 
Conceitos, Características e Métricas
Na administração ou gestão pública, a conce-
pção de serviços se aplica ao atendimento de 
um cidadão diante de expectativas expressas 
por ele, e sua avaliação durante a prática e rea-
lização do serviço (Paladini, 2008). Inerente 
a forma como o serviço é prestado e ao aten-
dimento da demanda do cidadão está a satis-
fação pela prestação desse serviço. Nesse sen-
tido, as organizações públicas podem e devem 
mudar sua forma de atuação para atender seus 
“usuários”. Tornarem-se mais eficientes e pre-
ocupadas com a qualidade dos serviços pres-
tados é algo necessário para a satisfação dos 
cidadãos (Trevisan et al., 2009).

A satisfação do usuário/cidadão acontece a 
partir do momento em que são atendidos seus 
anseios e necessidades, o que torna suas perce-
pções em relação ao serviço positivas, já que os 
resultados esperados foram alcançados (Cruz, 
2008). Em contraposição, a insatisfação é de-
finida como uma expressão negativa e ocorre a 
partir do momento em que o usuário se sente 
insatisfeito ou decepcionado com a prestação 
de um serviço, o qual não atingiu as expecta-
tivas e demandas almejadas (Staniszewska & 
Henderson, 2004).

Há unanimidade, tanto na academia, 
como no meio organizacional, que a satisfação 
é um balizador para a qualidade de serviços 
e que é possível construir um diferencial me-
diante a oferta de um serviço de qualidade. 
Para Anderson e Fornell (1992), a qualidade 
deve ser vista como o potencial intrínseco aos 
atributos do produto ou serviço para prover a 
satisfação final do usuário. Assim sendo, ava-
liação realizada regularmente é necessária pois 
as pessoas possuem diferentes padrões de qua-
lidade em diferentes momentos de sua vida e 
ficam satisfeitos ou não de acordo com suas 
expectativas (Vasconcelos, 2002).

A qualidade do ponto de vista do usuário 
pode ser definida pela comparação da perce-
pção do serviço prestado com a expectativa do 
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serviço desejado. Quando se excede a expec-
tativa, o serviço é percebido com qualidade 
excepcional, caso não atinja as expectativas, 
a qualidade do serviço passa a ser inaceitável 
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011). O nível 
e a consistência da qualidade quase que intei-
ramente dependem da formação e da moti-
vação das pessoas que fornecem o serviço, do 
quadro de pessoal bem dimensionado, da boa 
capacitação profissional e política salarial ade-
quada. Diferentes fatores intrínsecos a pres-
tação do serviço afeta a qualidade do mesmo.

Um dos instrumentos mais tradicionais 
para medir a qualidade em serviços é a Ser-
vqual, o qual tenta captar a satisfação do usuá-
rio com base no modelo de falha na qualidade 
em serviços (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1988; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990). 
A escala Servqual foi formulada para que se 
possa medir as cinco dimensões da qualidade 
em serviço (confiabilidade, responsabilidade, 
segurança, empatia e aspectos tangíveis), sen-
do que essa ferramenta possui uma seção ini-
cial para registrar as expectativas dos usuários 
para a classe de serviços que está sob análise, 
seguida de uma segunda seção que registra as 
percepções do usuário sobre uma determina-
da organização (Fitzsimmons & Fitzsimmos, 
2011). 

De maneira específica, de acordo com 
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e Fitz-
simmons e Fitzsimmons (2011), as 5 dimen-
sões podem ser explicadas da seguinte forma:

1.	 A confiabilidade é a capacidade de prestar 
o serviço prometido com confiança e exati-
dão, de acordo com o que foi prometido ao 
usuário; 

2.	 A responsabilidade é traçada como dispo-
sição para auxiliar os usuários perante o ser-
viço fornecido e prontamente atendê-los; 
se refere a presteza e avalia o quão rápido 
a sua empresa consegue prestar seu serviço;

3.	 A segurança é o conhecimento e a cortesia 
dos funcionários, bem como a capacidade 
de transmitir confiança e confidencialidade; 

4.	 A empatia corresponde a quanto o atendi-
mento ao usuário pode ser personalizado e 
individualizado de acordo com suas neces-
sidades; e

5.	 Os aspectos tangíveis (ou tangibilidade) 
envolvem a aparência das instalações fí-
sicas, equipamentos, pessoal e materiais 
para a execução das tarefas que lhe foram 
propostas. 

Ao se avaliar os resultados da Servqual em 
duas dimensões (serviço esperado e serviço 
percebido), estes podem ser comparados para 
se chegar lacunas ou falhas para cada uma das 
cinco dimensões. Quanto menor a lacuna, 
mais alta a expectativa de qualidade de serviço 
(Bateson, 2001).

Deve-se ressaltar que, de maneira geral, 
os modelos e instrumentos para avaliação da 
qualidade em serviços estão fundamentados 
em dimensões genéricas para todos os tipos 
de serviços, sem considerar as características 
específicas de cada serviço (Chowdhary & 
Prakash, 2007; Tinoco, 2011). Isso corrobora 
a ideia de avaliar e aplicar as ferramentas atuais 
em situações e contextos diferentes (como por 
exemplo, serviços públicos prestados pelos 
CRAS) para obtenção de melhores resultados 
naquele contexto em particular. Aplicação da 
Servqual em serviços públicos pode ser verifi-
cada em diferentes estudos em distintas áreas, 
como o setor de serviços educacionais (Tureta 
et al., 2007), serviços fisioterápicos (Gonçal-
vez et al., 2010), transporte urbano (Sartori et 
al., 2019), serviços de saúde (Caldeira, 2019; 
Weiber et al., 2019), entre outros.

2. Método de Trabalho
Para avaliar a qualidade dos serviços prestados 
pelos CRAS do município de Santiago/RS 
conforme a percepção dos usuários atendidos, 
a pesquisa é um método de estudo de caso 
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único, tendo natureza descritiva e abordagem 
quantitativa. Gil (2010) afirma que o estudo 
de caso pode ser único quando se refere a um 
indivíduo, um grupo ou uma organização, 
buscando o aprofundamento do conhecimen-
to sobre determinado tema.

A pesquisa descritiva tem por objetivo le-
vantar as opiniões, atitudes e crenças de uma 
população, como, por exemplo, pesquisas que 
se propõem a estudar o nível de atendimen-
to dos órgãos públicos de uma comunidade 
(Gil, 2008). Segundo Gil (1991), já a pesqui-
sa quantitativa considera que tudo pode ser 
quantificável, o que significa traduzir em nú-
meros opiniões e informações para classificá-
las e analisá-las. A pesquisa quantitativa será 
realizada através da escala tipo Likert possibi-
litando, através das variáveis dimensionais as 
técnicas estatísticas.

Com o intuito de compreender a forma 
como os usuários que são acompanhados pelos 
CRAS avaliam o atendimento a eles disponi-
bilizado, o presente estudo foi realizado nos 03 
CRAS, que estão localizados em regiões distin-
tas nos territórios de abrangência (CRAS “Vó 
Ângela”, CRAS “DelciViero Ruivo” e a Uni-
dade Volante), todos situados no município 
de Santiago no Estado do Rio Grande do Sul. 
O público alvo foram os usuários/cidadãos 
que dispõem das ações desenvolvidas pela Pro-
teção Social Básica através dos CRAS. Ao todo 
foram entrevistados, através de questionários 
aplicados por assistentes sociais dos próprios 
CRAS, um total de 510 pessoas/famílias. Isso 
representa um total de 65% do total de 780 
famílias que são habitualmente atendidas pe-
los CRAS no município de Santiago/RS.

A primeira parte do questionário foi 
constituído de questões relativas ao perfil dos 
respondentes, constando perguntas sobre o 
sexo, idade, o tempo que utiliza os serviços, 
a renda familiar mensal, número de pessoas 
por residência e o nível de escolaridade. Para 
a elaboração da segunda parte do questionário 
foi utilizado um modelo adaptado da escala 

SERVQUAL desenvolvida por Parasuaraman, 
Zeithaml e Berry (1998). A escolha da adap-
tação desse modelo decorre do fato de ser um 
instrumento consolidado dentro da literatura 
e de vários estudos ligados à área de qualidade 
em serviços. No entanto, tendo em vista sua 
criação ter sido mais direcionada para o setor 
privado, propõe-se uma adaptação do modelo 
dada a especificidade desta pesquisa, conforme 
recomendação de Cronin e Taylor (1992).

A coleta dos dados se deu no mês de julho 
e agosto de 2019. Para a realização da coleta 
foi realizada uma reunião geral com a coorde-
nação e com todos os colaboradores de cada 
CRAS para que recebessem orientações a res-
peito do trabalho, seus objetivos e sobre como 
proceder desde a compreensão do questioná-
rio até sua distribuição e recolha. Cada gestor 
do CRAS recebeu um número de questioná-
rios correspondente ao número de amostras 
calculado por bairro, ou seja, 170 questioná-
rios por CRAS. Após a realização da coleta dos 
dados, em posse de todos os questionários, foi 
procedida a análise dos dados.

Na etapa inicial aplicou-se da estatística 
descritiva para a apresentação do perfil dos 
entrevistados e da utilização dos CRAS. A 
Análise Fatorial Exploratória (AFE) foi utili-
zada como técnica principal para definir os fa-
tores determinantes da percepção dos usuários 
quanto ao CRAS. A fim de verificar se a análi-
se fatorial é apropriada para a amostra, foram 
aplicados o teste de esfericidade de Barlett e 
o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Para 
a permanência das variáveis na análise fatorial 
utilizou-se o critério das comunalidades, uma 
medida da proporção da variância explicada 
pelos fatores extraídos (Field, 2009), os valores 
iguais ou menores que 0,5 indicam que a aná-
lise fatorial é insatisfatória para a explicação da 
correlação de cada par de variáveis considera-
das no estudo (Latif, 1994). Para estimação 
das cargas fatoriais utilizou-se o método dos 
componentes principais e para extração dos 
fatores foram utilizados os critérios dos au-



150

Leander Luiz Klein, Marcelo Gorski de Matos, Breno Augusto Diniz Pereira e Kelmara Mendez Vieira “Avaliação 
da qualidade de Serviços Públicos: A percepção dos usuários dos Centros de Referência da Assistência Social (CRAS)”

tovalores maiores que 1,0 e porcentagem da 
variância explicada, e como técnica de rotação 
utilizou-se a rotação Varimax normalizada.

Para avaliar o nível de confiabilidade dos 
fatores gerados através da análise fatorial, 
usou-se o Alpha de Cronbach, o qual verifica 
a consistência interna entre os múltiplos indi-
cadores de um fator, reportando-se à extensão 
na qual um mesmo instrumento de medida re-
produz resultados coerentes a partir de diver-
sas mensurações (Hair et al., 2009). Segundo 
a literatura, para que o fator tenha resultados 
aceitáveis é indicado que seja maior que 0,6, 
indicando a consistência interna dos fatores 
(Malhotra, 2011). 

A análise de regressão linear múltipla foi 
utilizada para avaliar a influência dos fatores 
gerados na análise fatorial na avaliação geral 
dos CRAS. Também foram incluídas variáveis 
dummies para sexo (1-Feminino,0-Masculi-
no), Bolsa Família (1-recebe, 0 -não recebe) 
e dependentes (1-possui dependentes, 0- não 
possui) e a variável idade. A estimação foi rea-
lizada pelo método dos mínimos quadrados 
ordinários. 

3. Apresentação do Caso: 
A Assistência Social no 
Município de Santiago, RS
O CRAS é uma unidade responsável pela ofer-
ta de serviços de proteção básica do Sistema 
Único de Assistência Social (SUAS), nas áreas 
de vulnerabilidade e risco social, sendo vin-
culado à Secretaria Municipal de Desenvolvi-
mento. Entre as suas atribuições destaca-se: 1. 
Apoio às famílias e indivíduos na garantia dos 
seus direitos de cidadania, com ênfase na con-
vivência familiar e comunitária; 2. Serviços 
continuados de acompanhamento social às 
famílias; 3. Proteção social proativa, visitando 
as famílias que estejam em situação de quase-
risco; 4. Acolhida para recepção, escuta, orien-
tação e referência.

O Município de Santiago possui três 
CRAS, sendo dois fixos e um volante. O 

CRAS, no geral, tem características e configu-
rações próprias, por exemplo, quando deve ser 
instalado próximo do local de maior concen-
tração de famílias em alguma situação de fra-
gilidade social, cujos enfrentamentos se fazem 
por programas, projetos, serviços e benefícios 
para combater ao máximo possível a pobreza, 
privação e/ou fragilização de vínculos afetivos 
(relacionais e de pertencimento social: discri-
minações etárias, étnicas, de gênero ou por 
deficiência, dentre outras).

O território do atual município de Santia-
go inscreve-se na chamada zona das Missões, 
localizada a 440 km da capital Porto Alegre, 
no Rio Grande do Sul. Possui uma população 
estimada de 49.425 pessoas (IBGE, 2019), 
tendo área territorial de 2.414,195 km² e PIB 
per capita de R$ 23.542,16.

Em relação ao Índice de Desenvolvimento 
Humano Municipal (IDHM) de Santiago é 
0,766, conforme dados de 2010. O municí-
pio está situado na faixa de Desenvolvimento 
Humano Alto (IDHM entre 0,7 e 0,799). En-
tre 2000 e 2010, a dimensão que mais cresceu 
em termos absolutos foi Educação (com cres-
cimento de 0,099), seguida por Renda e por 
Longevidade.

Com a criação do Sistema Único de Assis-
tência Social (SUAS), em 2005, pelo Governo 
Federal, trouxe uma nova visão para a gestão 
municipal. Nesse contexto de valorização 
de políticas sociais, foi instituído o primeiro 
CRAS em Santiago, chamado de Vó Ângela, 
inaugurado em agosto de 2007, localizado no 
bairro Ana Bonato. Quase dois anos depois, 
em maio de 2009 o CRAS Delci Viero Ruivo 
iniciou suas atividades no bairro Missões. Já 
em julho de 2011 foi implantado no bairro 
Jardim dos Eucaliptos, o CRAS Volante. Es-
ses CRAS abrangem as regiões mais carentes, 
hoje, do município e atendem em torno de 
780 famílias anualmente. 



151

Revista Estado y Políticas Públicas Nº 18. mayo-septiembre de 2022. ISSN 2310-550X, pp. 145-165

3.1 Apresentação dos Resultados 
da Pesquisa de Campo
Foram entrevistados usuários dos três CRAS 
da cidade de Santiago, município do estado 

do Rio Grande do Sul. A Tabela 01 apresenta 
o perfil dos participantes.

Tabela 01 
Perfil dos participantes

Variável Categorias Frequência Percentual

Sexo

Masculino 78 15.29

Feminino 430 84.31

Outro 2 0.39

Idade

até 24 anos 92 18.36

de 25 a 44 anos 144 28.74

de 45 a 59 anos 126 25.15

de 60 a 88 anos 139 27.74

Escolaridade

Não Alfabetizado 18 3.56

Ensino Fundamental Incompleto 235 46.44

Ensino Fundamental Completo 77 15.22

Ensino Médio Incompleto 91 17.98

Ensino Médio Completo 76 15.02

Outro 9 1.78

Ocupação

Assalariado com carteria de trabalho 16 3.16

Assalariado sem registro em carteira 22 4.34

Funcionário Público 12 2.37

Autônomo Regular 69 13.61

Empresário 3 0.59

Free lance/Bico 63 12.43

Estagiário Aprendiz remunerado 2 0.39

Dona de casa 99 19.53

Só Aposentado 84 16.57

Só Estudante 43 8.48

Desempregado (à procura de emprego) 55 10.85

Desempregado (não procura emprego) 7 1.38

Outra 32 6.31
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Variável Categorias Frequência Percentual

Renda

Até 100 reais 31 6.13

De 101 a 200 reais 27 5.34

De 201 a 500 reais 60 11.86

De 501 a 700 reais 49 9.68

De 701 a 800 reais 33 6.52

De 801 a 1.000 reais 149 29.45

De 1.001 a 1.500 reais 86 17.00

De 1.501 a 2.000 reais 38 7.51

Acima de 2.000 reais 33 6.52

Estado Civil

Solteiro(a) 186 36.90

Casado(a) 145 28.77

União Estável 101 20.04

Viúvo(a) 52 10.32

Outro 20 3.97

Dependentes
Sim 260 52.10

Não 239 47.90

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).

A maioria são mulheres adultas jovens (25 a 
44) ou adultas (45 a 59), mas também foi en-
trevistado um percentual significativo de ido-
sos (27,74%). Metade da amostra não é alfa-
betizada ou possui apenas ensino fundamental 
incompleto. A ocupação é bastante heterogê-
nea com destaque para do lar, aposentados e 
autônomos. 

No que diz respeito à renda familiar, o 
maior índice está na faixa de R$ 801,00 a 
de R$ 1.000,00 mensais, correspondendo 
a 29,5% dos respondentes, já 118 (23,3%) 
vivem com o teto mensal de no máximo R$ 
500,00, sendo que 11,4% vivem com renda 

familiar de até 200 reais, enquanto 86 famí-
lias (17%) têm a renda de R$ 1.001,00 a R$ 
1.500,00 mensais. Somando todas as famílias 
que recebem até R$ 1.000,00 mensais, valor 
menor ao do salário mínimo nacional, chega-
se a 69% do total dos entrevistados. Esses da-
dos em relação à renda demonstram que essas 
famílias dependem muito do suporte e assis-
tência do Poder Público, justamente por isso 
que o CRAS está presente nestes territórios. 
Para um melhor entendimento das fontes de 
renda questionou-se os entrevistados sobre o 
trabalho e as fontes de renda (Tabela 02).
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Tabela 02 
Situação do trabalho e renda

Variável Categorias Frequência Percentual

Quem trabalha 

Você 141 29.68
Seu(a) parceiro(a) 160 33.68
Você e seu(a) parceiro(a) 75 15.79
Filhos/Netos 17 3.58
Você, seu(a) parceiro(a), filhos/netos 11 2.32
Outras pessoas 71 14.95

Quem contribui 
com as despesas

Você 166 32.68
Seu(a) parceiro(a) 150 29.53
Você e seu(a) parceiro(a) 105 20.67
Filhos/Netos 10 1.97
Você, seu(a) parceiro(a), filhos/netos 14 2.76
Outras pessoas 63 12.40

Recebe Bolsa 
Família

Sim 145 29.06
Não 354 70.94

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).

Pode-se constatar que em apenas 15,79% das 
famílias o entrevistado e seu parceiro(a) tra-
balham, sendo mais comum, o parceiro ser 
o único trabalhador (33,68%) ou o próprio 
entrevistado (29,68%). Percentuais semel-
hantes são observados na contribuição para as 
despesas, mas com um percentual um pouco 
mais elevado (32,68%) para o próprio entre-
vistado. Uma grande parcela dos entrevistados 
(70,94%) não é beneficiária do programa Bol-
sa Família. 

Em relação ao Bolsa Família, segundo da-
dos do Ministério da Cidadania, em Santiago 
há 1.283 famílias beneficiárias do programa. 
Essas famílias equivalem, aproximadamente, a 
5,40% da população total do município. No 
mês de outubro de 2019 foram transferidos 
R$ 150.902,00 às famílias do Programa e o 
benefício médio repassado foi de R$ 117,62 

por família. Esses dados demonstram que me-
nos de 30% das famílias do território que real-
mente necessitam recebem o Bolsa Família. 
Ou seja, a cobertura do atendimento do Pro-
grama Bolsa Família, no município de Santia-
go/RS, abrange menos da metade das famílias 
carentes do município. Dessa forma, a atuação 
dos CRAS se torna ainda mais importante no 
auxílio dessa população.

Na sequência buscou-se avaliar a utilização 
dos CRAS, questionando-se tanto o local 
onde frequenta quanto o tempo e a frequên-
cia de utilização. Identificou-se que a maioria 
destes entrevistados já frequenta o local a mais 
de 2 anos e costuma ir ao local mais de 4 vezes 
no mês. Posteriormente, buscou-se identificar 
quais os serviços são procurados nestes CRAS 
(Tabela 03). 
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Tabela 03 
Percentual de utilização dos serviços oferecidos pelos CRAS

Serviços
Percen-
tual de 
Utilização

Cadastramento e atualização do Cadastro Único 74.10

Grupo do Serviço de Convivência e Fortalecimento de Vínculos 50.00

Atividades de caráter não continuado (palestras, reuniões, passeios, etc). 40.20

Atendimento com Assistente Social e acesso a benefícios sociais eventuais (cesta 
básica, passagens, auxílio funeral, tarifa social, etc).

26.30

Atendimento com Psicóloga (o) 24.70

Serviço de Proteção Integral à Família 17.10

Pedidos de isenção (IPTU, Passe-livre, escritura, pavimentação de rua, certidão de 
nascimento, carteira de identidade, etc).

10.20

Encaminhamentos de benefícios previdenciários (BPC de idoso, BPC de pessoa 
com deficiência, auxílio-doença, auxílio-reclusão, aposentadoria, pensão por morte, 
salário-maternidade, auxílio-acidente, etc).

9.20

Outros encaminhamentos (jurídico, saúde, psiquiátrico, escolar, órgãos de proteção 
psicológico).

5.70

Outro 0.60

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Em relação aos serviços oferecidos pelo CRAS, 
o instrumento do Governo federal que iden-
tifica e caracteriza as famílias de baixa renda, 
que é o cadastramento e atualização do Cadas-
tro Único é o mais utilizado (74,1%). O se-
gundo serviço mais utilizado é o do Grupo do 
Serviço de Convivência e Fortalecimento de 
Vínculos (50,0%), que pode-se exemplificar 
como oficinas de artesanato, práticas esporti-
vas, grupo de idosos etc. Atividades de caráter 
não continuado, como participação em pales-
tras e passeios é o terceiro serviço mais utiliza-
do pelos respondentes, com 40,2%. 

Pedidos de isenção, como de IPTU, assim 
como encaminhamentos para o setor jurídico, 
psiquiátrico, entre outros, apresenta baixa pro-
cura, demonstrando que os CRAS necessitam 
fazem uma melhor divulgação da prestação 
desses tipos de serviço, que são bem relevantes.

Para avaliar a percepção dos usuários 
quanto a qualidade do serviço prestado fora 
elaboradas 23 questões em escala tipo likert. 
Inicialmente aplicou-se uma análise fatorial 
exploratória visando melhor identificar a que 
dimensões tais questões pertenciam. A Tabela 
04 apresenta os resultados da fatorial.
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Tabela 04 
Resultados da análise fatorial exploratória

Fator Questões
Cargas Fatoriais

(Alpha)
Variância

Atendimento

O CRAS possui funcionários que dão 
atenção especial aos usuários. 0.807    

61,60%     
(0,959)

O CRAS dá atenção individual para os 
usuários. 0.807    

Os usuários do CRAS se sentem seguros 
com o serviço oferecido. (29) 0.791    

Os funcionários do CRAS têm conheci-
mento para orientar os usuários. 0.789    

Os funcionários do CRAS estão sempre 
dispostos responder às perguntas dos 
usuários. 

0.788    

Os funcionários do CRAS são gentis e 
educados com os usuários. 0.785    

O comportamento dos funcionários do 
CRAS aumenta a confiança dos usuários. 0.780    

Os funcionários do CRAS estão sempre 
dispostos a orientar os usuários. 0.762    

Os funcionários do CRAS oferecem um 
pronto atendimento aos usuários. 0.738    

Os funcionários do CRAS entendem as 
necessidades específicas dos usuários. 0.710    

Os funcionários do CRAS têm como 
prioridade os usuários. 0.708    

O CRAS tem horário de funcionamento 
conveniente para todos os usuários. 0.706    

Os funcionários orientam os usuários so-
bre os prazos para conclusão dos serviços. 0.599    
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Fator Questões
Cargas Fatoriais

(Alpha)
Variância

Serviços

O CRAS fornece seus serviços no mo-
mento em que prometeu fazê-lo.   0.806  

6,60%   
(0,907)

O CRAS realiza orientações corretas 
desde o primeiro contato.   0.772  

Quando um usuário tem um problema, o 
CRAS demonstra interesse em resolvê-lo.   0.726  

O CRAS tem registros atualizados e sem 
erros.   0.722  

Quando o CRAS promete fazer algo em 
certo tempo, ele faz. (19)   0.623  

Aparência

O CRAS tem equipamentos modernos, 
limpos e organizados.     0.828

5,25% 
(0,848)

As instalações físicas do CRAS são 
bonitas.     0.791

Os funcionários do CRAS estão bem 
vestidos e com aparência limpa.     0.735

Os materiais associados com o serviço 
(impressos) são bonitos e interessantes.     0.617

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).

Para verificar a fatorabilidade dos dados fo-
ram aplicados os testes KMO e de esfericidade 
de Bartllet. O Teste KMO, apresentou valor 
de 0,963, um valor que indica um excelente 
ajuste dos dados à análise fatorial. Do mesmo 
modo, o teste de Bartllet (valor 10156,97, 
GL=231, sig<0,001) rejeitou a hipótese nula, 
confirmando a fatorabilidade dos dados. To-
das as questões foram mantidas no modelo já 
que apresentaram comunalidade extraída su-
periores a 0,5. 

O primeiro fator, denominado Atendi-
mento, é o mais importante, pois responde 
por 61,6% da variância extraída. É formado 
por 13 itens, todos com cargas fatorais supe-
riores a 0,7, exceto um item. O Atendimento 

avalia principalmente como os usuários per-
cebem o atendimento recebido dos servidores 
públicos. Nesta dimensão, são avaliados di-
versos aspectos do trabalho do servidor, que 
englobam desde o seu conhecimento, sua for-
ma de abordagem e tratamento e o nível de 
atenção dispensado. 

O segundo fator representa a avaliação dos 
serviços que estão sendo oferecidos. Forma-
do por cinco questões que abrangem desde o 
cumprimento de prazos, a atualização, o for-
necimento de orientações corretas e o empen-
ho na solução dos problemas individuais.

O terceiro fator, Aparência, é destinado a 
avaliação da estrutura física do CRAS, e avalia 
especialmente as condições do local, em espe-
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cial em relação a existência de equipamentos, 
limpeza e beleza, bem como a aparência dos 
servidores.

Para um maior detalhamento da impres-
são dos usuários em relação a cada um destes 

fatores foram construídas as tabelas descri-
tivas das questões de cada um dos fatores. A 
Tabela 05 apresenta os resultados para o fator 
atendimento.

Tabela 05 
Estatísticas descritivas do fator Atendimento

Questões média 1 2 3 4 5

Os funcionários orientam os usuários sobre os 
prazos para conclusão dos serviços.

4.70   0.20 3.20 23.20 73.40

Os funcionários do CRAS oferecem um 
pronto atendimento aos usuários. 

4.76   0.20 1.98 19.64 78.17

Os funcionários do CRAS estão sempre 
dispostos a orientar os usuários.

4.77     1.99 19.28 78.73

Os funcionários do CRAS estão sempre dis-
postos responder às perguntas dos usuários. 

4.77   0.40 2.18 17.46 79.96

O comportamento dos funcionários do 
CRAS aumenta a confiança dos usuários.

4.78     1.98 18.18 79.84

Os usuários do CRAS se sentem seguros com 
o serviço oferecido. 

4.78   0.20 1.58 17.95 80.28

Os funcionários do CRAS são gentis e educa-
dos com os usuários. 

4.80 0.20 0.20 0.99 16.40 82.21

Os funcionários do CRAS têm conhecimento 
para orientar os usuários. 

4.76 0.20   1.58 19.96 78.26

O CRAS dá atenção individual para os 
usuários. 4.77     1.98 19.05 78.97

O CRAS tem horário de funcionamento 
conveniente para todos os usuários. 

4.78 0.20 0.59 1.19 16.83 81.19

O CRAS possui funcionários que dão atenção 
especial aos usuários. 

4.77 0.20 0.20 1.38 18.38 79.84

Os funcionários do CRAS têm como priori-
dade os usuários. 

4.74   0.79 1.98 19.76 77.47

Os funcionários do CRAS entendem as 
necessidades específicas dos usuários. 

4.74   0.20 2.38 20.59 76.83

Nota: 1-Discordo Totalmente, 2-Discordo, 3-indiferente, 4-Concordo, 5-Concordo 
Totalmente.

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).
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Todas as questões apresentaram médias iguais 
ou superiores a 4,74 indicando que os entre-
vistados tendem a concordar totalmente com 
as afirmações, o que é confirmado com o alto 
percentual de respostas na coluna concordo 
totalmente. Tais resultados indicam que os 

CRAS analisados estão prestando um bom 
atendimento aos usuários. A avaliação dessa 
dimensão é focada principalmente no trabalho 
dos servidores, os quais foram bem avaliados 
pelos usuários. Os resultados para o fator ser-
viços são apresentados na Tabela 06.

Tabela 06

Estatísticas descritivas do fator serviços

Questões média 1 2 3 4 5

Quando o CRAS promete fazer algo em certo 
tempo, ele faz. 4.65 0.20   3.16 27.42 69.23

Quando um usuário tem um problema, o CRAS 
demonstra interesse em resolvê-lo. 4.71 0.20 0.40 2.37 22.53 74.51

O CRAS realiza orientações corretas desde o primei-
ro contato. 4.65 0.20 0.79 2.76 26.04 70.22

O CRAS fornece seus serviços no momento em que 
prometeu fazê-lo. 4.67     3.56 25.89 70.55

O CRAS tem registros atualizados e sem erros. 4.66 0.20   3.35 26.43 70.02

Nota: 1-Discordo Totalmente, 2-Discordo, 3-indiferente, 4-Concordo, 5-Concordo 
Totalmente.

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).

Todas as variáveis do fator serviço apresenta-
ram médias iguais ou superiores a 4,65 e em 
todas as questões a categoria de maior frequên-
cia foi “concordo totalmente”, indicando uma 
alta concordância com as afirmações. Neste 
sentido os resultados sugerem a adequação dos 
serviços prestados tanto no que refere a capa-
cidade de entrega dos serviços no momento 

prometido quanto no interesse na resolução 
dos problemas dos usuários. Os aspectos mais 
operacionais do serviço, como a atualização 
dos registros e o fornecimento de orientações 
corretas, também podem ser considerados 
muito satisfatórios. Finalmente apresenta-se as 
estatísticas descritivas do fator aparência.
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Tabela 07 
Estatísticas descritivas do fator Aparência

Questões média 1 2 3 4 5

O CRAS tem equipamentos modernos, limpos e 
organizados. 4.46   1.38 6.10 37.99 54.53

As instalações físicas do CRAS são bonitas. 4.47   1.20 6.41 36.47 55.91

Os funcionários do CRAS estão bem vestidos e 
com aparência limpa. 4.69   0.20 1.78 26.82 71.20

Os materiais associados com o serviço (impressos) 
são bonitos e interessantes. 4.57   0.40 3.95 33.79 61.86

Nota: 1-Discordo Totalmente, 2-Discordo, 3-indiferente, 4-Concordo, 5-Concordo 
Totalmente.

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).

O fator aparência também apresentou médias 
altas e a maioria das respostas na categoria 
concordo totalmente, entretanto com percen-
tuais um pouco inferiores aos demais fatores. 
As duas questões com avaliações menores fo-
ram os referentes a existência de equipamentos 
modernos, limpos e organizados e à beleza das 
instalações físicas.

Considerados em conjunto, os três fatores 
foram muito bem avaliados, indicando que 
os CRAS analisados possuem uma aparência 
adequada, prestam bom serviços e seus servi-
dores atendem adequadamente aos usuários. 
Visando verificar se a avaliação dos usuários 
é a mesma para os três CRAS pesquisados foi 
realizada uma análise de variância (Tabela 08).

Tabela 08 
Análise de Variância dos fatores segundo os CRAS de atendimento

Fator
Homogeneidade das Variâncias Teste F Welch

Valor Sig. Valor Sig.

Atendimento 22.112 0.000 8.538 0.000

Serviços 5.460 0.005 1.003 0.368

Aparência 15.443 0.000 24.020 0.000

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).

O teste de homogeneidade das variâncias re-
jeitou a hipótese nula para os três fatores, indi-
cando a hetorogeneidade das variâncias entre 
os grupos. Assim foram aplicadas análises de 
variância robustas, através da utilização do tes-
te F de Welch. Para o fator serviços não foram 
encontradas diferenças entre os três CRAS.

Já para o fator atendimento, em média, 
o atendimento no CRAS Vó Angela (4,86) é 
um pouco melhor do que nos CRAS Delci 
Viero Ruivo (4,70) e Volante (4,72). O mes-
mo acontece com o fator aparência em que o 
CRAS Vó Angela (4,70) supera os CRAS Del-
ci Viero Ruivo (4,56) e Volante (4,37). Apesar 
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das pequenas diferenças, destaca-se que todos 
valores indicam concordância dos entrevista-
dos quanto às dimensões, ou seja, demons-
tram um bom atendimento e aparência dos 
CRAS.

Finalmente buscou-se avaliar a percepção 
geral do usuário quanto ao CRAS. Para isso 
foi solicitado que o entrevistado atribuísse 
uma nota de zero a dez para o CRAS. A Tabela 
09 apresenta a distribuição de frequência dos 
resultados.

Tabela 09 
Distribuição de frequência da avaliação geral do CRAS

Variável Nota Frequência Percentual

Avaliação Geral 
do CRAS

3 1 0,20

5 4 0,82

6 4 0,82

7 18 3,68

8 41 8,38

9 91 18,61

10 330 67,48

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).

A nota máxima (10) foi atribuída por 67,48% 
dos entrevistados, indicando que os mesmos 
estão satisfeitos com o atendimento que re-
cebem na instituição. Observa-se ainda que 
apenas 5,52% dos entrevistados atribuiu nota 
igual ou inferior a sete. A análise de variância 
(Test F Welch =6,55, GL=2, Sig=0,002) in-
dicou que o CRAS Vó Angela (média 9,64) 
tem um desempenho médio estatisticamente 
superior ao CRAS Delci Viero Ruivo (9,30). 

Tais resultados estão em concordância com os 
resultados obtidos para as três dimensões e em 
conjunto indicam que os CRAS são bem ava-
liados no geral e em todas as suas dimensões. 
Para avaliar melhor essa relação, estimou-se 
um modelo de regressão de linear múltipla, 
pelo método dos mínimos quadrados ordi-
nários. A Tabela 10 apresenta os resultados 
obtidos.
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Tabela 10 
Resultados da análise de regressão da avaliação geral do CRAS

Variável/Fator Coeficiente Padronizado
Teste t

Valor Sig.

Atendimento 0.329 5.316 0.000

Serviços 0.114 1.879 0.061

Aparência 0.244 4.957 0.000

Dummy Sexo 0.052 1.368 0.172

Dummy Dependentes 0.061 1.484 0.138

Dummy Bolsa Família -0.062 -1.496 0.135

Idade -0.035 -0.905 0.366

R2 ajustado = 0,362

Anova (F=38,080 sig<0,001)

Fonte: Resultados da pesquisa (2020).

A variável dependente é a avaliação geral do 
CRAS e o modelo confirma que as dimensões 
atendimento e aparência são significativas 
ao nível de 5%. A dimensão atendimento é 
a mais importante para a percepção geral do 
entrevistado, indicando que quanto melhor 
avaliado o atendimento, maior a nota atri-
buída na avaliação geral. Do mesmo modo, 
a aparência também contribui positivamente 
para a avaliação geral. Por outro lado, o sexo, 
a idade, o fato de possuir dependentes e de re-
ceber o bolsa família não foram significativos.

1.2. Discussão dos Resultados
Descobrir por que os usuários se comportam 
de certas maneiras e o que valorizam em uma 
troca de serviços continua sendo um objetivo 
fundamental para profissionais e acadêmicos. 
A principal razão para esse interesse contínuo 
é a crença que, se as tendências motivacionais 
dos usuários puderem ser explicadas ou enten-
dida, a organização pública aumenta sua capa-
cidade de projetar e gerenciar uma oferta de 
serviços bem-sucedida. 

Primeiramente ao iniciar uma discussão 
dos resultados deve-se levar em conta que o 
modelo utilizado para avaliação dos serviços 
públicos é um modelo oriundo da adminis-
tração privada elaborado para a avaliar os aten-
dimentos aos clientes. Bem, então, neste caso 
foram tomados todos os cuidados possíveis, no 
sentido de aproximá-lo ao ambiente da admi-
nistração pública. Outro fator que foi levado 
em conta foi a necessidade de adaptá-lo a rea-
lidade pesquisada, com uma linguagem mais 
próxima aquela vivenciada pelas pessoas que 
iriam responder o instrumento de pesquisa.

Os resultados apresentam 03 fatores/di-
mensões principais que explicam a avaliação 
do serviço prestado pelos CRAS no municí-
pio de Santiago/RS. Essas 03 dimensões di-
ferem do modelo proposto por Parasuraman, 
Zeithaml e Berry (1988) e Fitzsimmons e Fitz-
simmons (2011), que expõem 05 dimensões. 
Todavia, essas 03 dimensões encontradas no 
presente estudo estão contidas dentro das 05 
dimensões expostas pelo modelo dos autores 
citados. Sendo assim, o modelo demonstrou-
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se útil e aplicável também para a mensuração 
da avaliação dos serviços públicos nos CRAS.

A primeira dimensão encontrada no es-
tudo foi o atendimento. A parte mais impor-
tante da prestação de serviços são as pessoas. 
Sem pessoal bem treinado, bem administra-
do e motivado, não há prestação de serviços 
com qualidade. A doutrina do atendimento 
com base na adequação ao perfil do usuário/
cidadão tem um valor imbatível quando agre-
gado aos serviços (Castro, 2018). A persona-
lização do atendimento é peça chave desse 
processo. A personalização vai além do trata-
mento pelo nome, mas na postura adequada 
e adaptada da instituição pública procurando 
invariavelmente resolver o problema das fa-
mílias (Azevedo & Pomeranz, 2004). Para o 
trabalho com pessoas com alta vulnerabilidade 
social a qualidade no atendimento está em re-
ceber com atenção, ouvir, acolher e servir bem 
o usuário. 

A segunda dimensão encontrada foi os 
serviços prestados. Pelos dados demonstrados 
os usuários/cidadãos estão satisfeitos com os 
serviços prestados pelos CRAS e como eles são 
prestados. Ressalta-se, no entanto, que valores 
de importância, no caso do setor público, são 
os do interesse público, da equidade e da jus-
tiça, tornando o serviço público diferente do 
privado. Assim, observou-se que uma parcela 
significativa da população carente ainda não 
tem acesso a programas como o Bolsa Família. 
Isso reforça a necessidade da ampliação dos 
serviços prestados pelos CRAS no município 
de forma a possibilitar uma emancipação das 
pessoas/famílias permitindo-as assim maior 
dignidade humana. Nesse sentido, o Progra-
ma Bolsa Família visa garantir o compromisso 
e as responsabilidades das famílias atendidas, 
representando, assim, a possibilidade de acesso 
das mesmas aos serviços sociais básicos, pos-
sibilitando-as alcançar sua autonomia e a sua 
inclusão social.

A terceira dimensão refere-se à aparência. 
Em todo processo de avaliação de serviços a 

aparência é uma dimensão importante. No 
modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry 
(1988), a aparência aparece na dimensão 5 
(aspectos tangíveis). No que se referem aos 
objetos físicos das instalações, equipamentos, 
aparência dos funcionários e materiais de co-
municação, segundo os dados apresentados na 
Tabela 07, a percepção dos entrevistados em 
relação à qualidade do serviço nesta dimensão, 
obtiveram resultados que ficaram acima das 
expectativas, não indicando a existência de fal-
has ou problemas com as instalações, equipa-
mentos e materiais de apoio dos CRAS neces-
sários à prestação de serviço dos funcionários. 

Por fim, com relação a avaliação geral dos 
CRAS observou-se que a avaliação é muito 
satisfatória. Todavia, ressalta-se que os CRAS 
representam basicamente a única oportuni-
dade dessa população em ter um acesso aos 
recursos, muitas vezes, fundamentais a sua so-
brevivência. Ou seja, é a parte do Estado que 
essa população consegue ver e ter acesso. As-
sim, a avaliação desse tipo de serviço público 
deve-se se feita em nível global e mais abran-
gente, com a participação de outros atores e 
especialistas no processo. Por outro lado, os 
resultados positivos na avaliação dos usuários 
é respalda pelo alto grau de frequência desses 
junto ao órgão público. 

Os resultados apresentados neste trabalho 
são significativos e expõe a necessidade da rea-
lização estudos mais pormenorizados sobre o 
tema e junto a população pesquisada. Os re-
sultados apontam a importância de compreen-
der essa população (grande parte da população 
brasileira) que ficam a mercê do consumo e 
assim, não são estudadas pelos modelos de ad-
ministração habituais. Seus estudos, em gran-
de parte, recaem sobre para as áreas das ciên-
cias sociais, serviço social e psicologia. Poucos 
foram os trabalhos que realmente propuseram 
estudar com alguma profundidade os modelos 
de administração pública para essa população, 
no sentido de melhorar a sua prestação de 
serviço. 
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Considerações finais
Uma pesquisa de avaliação dos serviços dos 
CRAS em Santiago/RS é inédita e representa 
uma valiosa contribuição para a administração 
pública municipal no tocante a área de atuação 
da Secretaria de Desenvolvimento Social, pois 
traz a visão dos usuários quanto ao atendi-
mento recebido e os serviços disponibilizados, 
identificando os pontos que apresentaram me-
nores índices, para que os Poderes Executivo 
e Legislativo procurem soluções, apresentando 
propostas e projetos com o intuito de aprimo-
rar os seus serviços.

Para tanto a concretização do objetivo 
proposto no início do trabalho, o primeiro 
passo foi caracterizar as famílias usuárias dos 
CRAS de Santiago/RS, onde foi constatada a 
predominância do sexo feminino na utilização 
dos serviços (84,3%), a baixa escolaridade dos 
usuários, sendo que 83,2% dos usuários não 
concluíram o ensino médico e 46,4% sequer 
completaram o ensino fundamental. Quanto 
ao estado civil 56,9% são casados ou estão em 
união estável, já quanto a ocupação, 19,5% 
são donas de casa. Também foi verificado que 
quase ¼ das famílias vivem com até meio sa-
lário mínimo, restando clara a situação de po-
breza vivida por muitas famílias pertencentes 
aos territórios abrangidos pelos CRAS.

Também foi verificado que na maioria das 
residências, há relato de apenas um trabalha-
dor na família (63,4%) e 52,1% declararam 
possuir dependentes. Já 29,1% relataram 
receber o auxílio do bolsa família, dado que 
confirma recente análise do Ministério da Ci-
dadania, em que o município está abaixo da 
metade atendimento do Bolsa Família, pois a 
cobertura do programa em Santiago é de 50% 
em relação à estimativa de famílias pobres no 
município.

Outro dado relevante é que há uma grande 
variação de idade dos usuários dos CRAS, de 
10 a 88 anos, abrangendo quase todas as faixas 
etárias e com média de idade geral de 45,21 
anos, sendo que a média de idade dos usuários 

dos CRAS de ambos os sexos é praticamente a 
mesma. Em relação à assiduidade, a pesquisa 
apontou que cada usuário vai ao CRAS, em 
média, aproximadamente 5 dias ao mês, sen-
do que cerca de 40% dos citou ir 4 vezes ao 
CRAS no mês, o que confirma a frequência 
com base nos encontros semanais de oficinas e 
grupos do CRAS.

O baixo nível de escolaridade dos respon-
dentes (83,2% não concluíram o ensino médio 
e quase metade não concluiu sequer o ensino 
fundamental) é um dos aspectos que afetam 
percepção sobre a qualidade e satisfação dos 
serviços prestados nos CRAS. A situação de 
vulnerabilidade social faz com que os usuários 
sejam muitas vezes dependentes dos CRAS e 
isso resulta em certo receio para cobrar melho-
rias dos serviços, pois se imagina que o Poder 
Público está fazendo um favor em ajudá-los.

Em síntese, este estudo trouxe sob a ótica 
do usuário do CRAS em relação à prestação 
dos serviços públicos. Verificou-se que na visão 
dos usuários o serviço é bem avaliado, porém 
foram feitos apontamentos pontuais que os 
gestores públicos devem observar para poder 
melhorar a aplicação das políticas públicas no 
âmbito dos CRAS. Portanto, acredita-se que 
as propostas já apresentadas após a pesquisa 
são extremamente relevantes para o aprimo-
ramento e ampliação do trabalho nos CRAS.  

Esse trabalho, focado na avaliação dos 
serviços dos CRAS procurou dar sua parce-
la de contribuição ao complexo processo de 
construção da PNAS, de forma que se valo-
rizem as demandas e perspectivas das famílias 
atendidas. A valorização da visão dos usuários 
constitui-se, sem sombra de dúvidas, em um 
aspecto salutar nesse processo e ajuda a nortear 
as ações da Administração Municipal.

Esta pesquisa teve como limitações as po-
pulações utilizadas, que foram restritas aos 
usuários dos CRAS do Município de San-
tiago/RS. Portanto, os resultados gerados 
são exclusivos desta pesquisa, não podem ser 
generalizados para CRAS de outras cidades. 
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Para estudos futuros, recomenda-se a reapli-
cação da metodologia adotada neste estudo 
em outros CRAS do Rio Grande do Sul e do 
Brasil para uma compreensão mais ampla da 
temática estudada e para que seja feita uma 
comparação dos resultados com este trabalho. 
Também, sugere-se que sejam aplicados mais 
questionários em diversas áreas de atuação da 
Administração Pública, objetivando uma ges-
tão mais eficiente e focada nas vontades dos 
usuários dos serviços.
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